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 PT Esensi Solusi Buana merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam 
bidang Food and Beverages Technology atau teknologi dalam industri kuliner. 
Banyak produk yang dimiliki oleh perusahaan ini yang dapat membantu menangani 
jalannya bisnis Food and Beverages mulai dari EZ Order hingga Backend 
Enterprise Resource Planning yang terintegrasi langsung dengan Point Of Sales 
pada kasir. Loyalitas atau kesetiaan pelanggan menjadi hal penting bagi para 
pemilik usaha. Saat ini PT Esensi Solusi Buana belum memiliki produk yang dapat 
meningkatkan atau mempertahankan loyalitas dari pelanggan. Maka dari itu 
dibutuhkan sistem yang dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan sehingga 
dibangunlah layanan web pendukung penerapan Customer Relationship 
Management dalam bentuk Business to Business yang diterapkan dalam bentuk 
Loyalty Program atau Loyalty System.  
 
 Loyalty System yang dibangun oleh penulis dengan platform website 
menggunakan framework YII2. Metode yang digunakan dalam pembangunan 
sistem adalah waterfall dimana metode ini berisi analisis, perancangan, 
pembangunan, pengujian dan pemeliharaan sistem. 
 
Dengan adanya sistem ini perusahaan mampu meningkatkan dan 
mempertahankan loyalitas dari pelanggan yang melakukan transaksi di setiap outlet 
yang menggunakan produk dari Esensi Solusi Buana. 
 
 
Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalty, Pelanggan, YII2 
 
 
Dosen Pembimbing I  : Thomas Adi Purnomo Sidhi, S.T., M.T. 
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BAB I. PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang 
Berkembangnya dunia teknologi disebabkan karena setiap orang akan selalu 
menggunakan akal pikirannya yang ditujukan untuk menyelesaikan masalah-
masalah yang dihadapinya [1]. Pemanfaatan teknologi secara meluas di segala 
aspek kehidupan membuat manusia berusaha mempermudah kehidupannya. PT 
Esensi Solusi Buana adalah sebuah perusahaan startup yang bergerak di bidang 
Food and Beverages Technology. Produk yang dimiliki perusahaan ini disebut 
dengan ESB atau Easy Bussiness yang berisikan beragam fitur yang digunakan 
untuk mengatasi masalah pada industri makanan dan minuman mulai dari 
Enterprise Resource Planning (ERP), Point Of Sales (POS) yang terintegrasi 
dengan ERP secara langsung, EZ Order dan lain-lain. Peluncuran produk dari 
perusahaan ini telah melibatkan banyak pelanggan di industri boga dimana 
diantaranya adalah restoran terkenal. 
Setiap bulan jumlah pelanggan yang menggunakan produk dari perusahaan 
ini selalu meningkat. Pada akhir Januari 2020, outlet yang menggunakan produk 
ESB sudah sebanyak 400 outlet. Hal ini tentu saja sangat berpengaruh terhadap 
efektivitas perusahaan dalam mengelola setiap pelanggannya termasuk permintaan 
pelanggan yang tinggi terhadap fitur-fitur baru dari produk yang digunakan. 
Semakin banyak fitur-fitur yang diperlukan di industri Food and Beverages maka 
produk ini akan semakin banyak dicari untuk memajukan usaha Food and 
Beverages mereka. Dari hal tersebut dibutuhkan fitur baru yang dapat menarik 
pelanggan lebih lagi menggunakan produk dari PT Esensi Solusi Buana ini. Solusi 
dari permasalahan tersebut adalah dengan membangun layanan web yang 
mendukung penerapan Customer Relationship Management atau yang biasa 
disingkat dengan CRM.  
CRM adalah strategi pemasaran yang digunakan untuk menciptakan serta 
memelihara hubungan yang baik dengan pelanggan dan mengurangi kemungkinan 




pelanggan pindah ke kompetitor yang lain [2]. Memelihara hubungan yang baik 
dengan pelanggan adalah sebuah hal yang penting agar perusahaan tetap berjalan 
dengan baik. Pembangunan layanan web yang mendukung CRM yang diterapkan 
di perusahaan ini adalah dengan menambahkan fitur baru yaitu Loyalty System pada 
produk ESB. Fitur Loyalty System yang dibangun akan digunakan oleh setiap 
pelanggan dari outlet yang menggunakan produk ESB. Pelanggan merupakan faktor 
yang penting dalam mempengaruhi jalannya alur bisnis di dalam suatu perusahaan. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu kunci dalam menciptakan loyalitas 
pelanggan. Manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 
kepuasan pelanggan yang tinggi selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi 
juga dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas 
pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, dan 
meningkatkan reputasi perusahaan [3].  
 Pembangunan layanan web pendukung penerapan Customer Relationship 
Management yang dibuat dengan penambahan fitur Loyalty System ini dapat 
membantu pelanggan produk ESB untuk memberikan poin pada pelanggan 
sehingga poin dapat digunakan untuk pembayaran transaksi yang lainnya. Fitur baru 
ini dibuat berbasis web yang dibangun dengan menggunakan bahasa pemrograman 
PHP dengan framework YII2 dan database menggunakan MySQL. 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dari penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana pembangunan layanan web pendukung penerapan Customer 
Relationship Management dengan penambahan fitur Loyalty System di PT 
Esensi Solusi Buana? 
 
1.3. Batasan Masalah 
Batasan-batasan masalah dari penelitian ini adalah :  
1. Penelitian ini dilakukan di PT Esensi Solusi Buana. 





1.4. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Pembangunan layanan web pendukung penerapan Customer Relationship 
Management di PT Esensi Solusi Buana dalam bentuk Loyalty System yaitu 
dengan penerapan poin yang bisa didapatkan dan digunakan untuk pembayaran 
pada setiap transaksi di perusahaan yang menggunakan produk dari Esensi 
Solusi Buana sehingga dapat menjaga serta meningkatkan loyalitas pelanggann. 
1.5. Metode Penelitian 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Pengumpulan Data 
Pengumpulan data yang akan dilakukan adalah untuk mendapatkan 
data yang akurat. Dalam metode ini pengumpulan data yang 
dilakukan adalah :  
a. Wawancara 
Pengumpulan data dengan melakukan wawancara untuk 
mengetahui spesifikasi atau kebutuhan dari perangkat lunak 
yang akan dibangun pada beberapa orang yang berperan penting 
dalam di perusahaan tersebut. Dengan melakukan wawancara, 
penulis dapat mengetahui dengan mudah gambaran dari 
perangkat lunak yang akan dibangun. 
2. Pembangunan Perangkat Lunak 
Pembangunan Perangkat Lunak dilakukan untuk mendukung sistem 
ini. Dalam membangun perangkat lunak ini, sistem akan dapat 
berjalan dan digunakan sesuai tujuan yang diinginkan. Beberapa hal 
yang dilakukan saat pembangunan perangkat lunak adalah : 
a. Analisis Kebutuhan Perangkat Lunak 
Dalam tahap ini dilakukan analisis kebutuhan yang diperlukan 
untuk mendukung pembangunan perangkat lunak sistem ini. 
Kebutuhan seperti kebutuhan fungsional, kebutuhan non 
fungsional, dan arsitektur perangkat lunak sistem akan 






b. Desain Perangkat Lunak 
Dalam tahap desain perangkat lunak terdapat beberapa hal yang 
dirancang diantaranya adalah perancangan antarmuka sistem 
bagi pengguna, perancangan arsitektur, deskripsi data sehingga 
pada tahap ini digunakan sebagai acuan dalam pembangunan 
perangkat lunak. 
c. Implementasi Perangkat Lunak 
Tahap implementasi ini dilakukan dengan mengaplikasikan 
kebutuhan-kebutuhan yang telah diidentifikasi ke dalam baris 
kode menurut rancangan dan analisis perangkat lunak. 
d. Pengujian 
Pengujian dilakukan setelah selesainya proses 
mengimplementasikan perangkat lunak ke dalam baris kode atau 
program. Tujuan pengujian ini ialah salah satunya untuk 
memastikan tidak adanya kesalahan dalam pembangunan 
perangkat lunak serta mengecek kelengkapan fungsi yang 
dibutuhkan hasil identifikasi. 
3. Penulisan Laporan Akhir 
Tahap terakhir yang dilakukan dalam penelitian dan pembangunan 
perangkat lunak ini adalah penulisan laporan tugas akhir yang berisi 
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penulisan, tinjauan pustaka, 
dan lain-lain. 
 
1.6. Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan dari tugas akhir ini disusun sebagai berikut: 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan 
penelitian, metode penelitian, dan sistematika penulisan laporan pada proses 
penelitian ini. 





Bab ini berisi tentang perbandingan dan penjelasan penelitian yang pernah 
dilakukan yang memiliki kesamaan permasalahan dengan yang akan dibahas 
oleh penulis di pada tugas akhir ini. 
BAB 3 LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi dasar-dasar teori yang mendukung dalam proses pembangunan 
aplikasi. 
BAB 4 ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM 
Bab ini berisi penjelasan uraian analisis dan perancangan sistem yang akan 
dibuat. 
BAB 5 IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN SISTEM 
Bab ini berisi penjelasan tentang implementasi dan pengujian sistem dari 
sistem yang dibuat. 
BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisi kesimpulan mengenai penelitian yang telah dibuat beserta saran-





BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
Bab ini membahas mengenai tinjauan pustaka yang akan digunakan sebagai 
pembanding dan acuan dalam pembuatan sistem ini. Tinjauan Pustaka ini akan 
membahas tentang penelitian penerapan Customer Relationship Management yang 
sudah pernah dilakukan. Penelitian yang dibahas juga merupakan acuan sebagai 
penulis dalam melakukan penelitian ini. 
 
Penelitian yang dilakukan Kurniawan, 2015 dalam penelitiannya 
menerapkan Customer Relationship Management pada Toko Bagus Arloji Pare 
berbasis web yang ditulis menggunakan Bahasa pemrograman PHP dengan 
database yang digunakan yaitu MySQL. Tujuan diterapkannya CRM di toko ini 
adalah untuk menciptakan, mempertahankan, dan meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Selain itu pelanggan dapat mengakses informasi yang dibutuhkan dari 
toko ini kapan saja dan dimana saja [2]. 
 
 Dalam penelitian yang telah dilakukan Setiawan dan Saputra pada tahun 
2015 yang menerapkan sistem Customer Relationship Management berbasis 
Website di UD Toyoriz Busindo. Sistem yang dibangun ditulis menggunakan 
bahasa pemrograman PHP dengan database yaitu MySQL. Sistem ini dibangun 
dengan tujuan agar perusahaan dapat menjalin hubungan yang erat dengan para 
pelanggannya. Hal ini karena pelanggan merupakan aspek yang sangat penting bagi 
perusahaan. Selain itu CRM ini dibangun untuk menjadi solusi dari masalah 
penjualan, pelayanan, dan pemasaran dari perusahaan [4].  
 
 Pada tahun 2013, Albertus Januaris Kundre dan kawan-kawan melakukan 
penelitian terhadap diterapkannya Customer Relationship Management pada PO. 
Chelsy yaitu perusahaan yang bergerak dibidang transportasi. Pembangunan sistem 




adalah untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan di perusahaan ini 
yaitu dengan sistem pemesanan tiket secara online sehingga meningkatkan strategi 
bisnis perusahaan ini. Selain itu CRM memiliki manfaat meningkatkan kualitas 
pelayanan bagi para pelanggan, memelihara kepuasan konsumen, mempermudah 
pelanggan berinteraksi dengan perusahaan, dan mempermudah pelanggan dalam 
mengakses informasi tentang pemesanan dan pengiriman barang [5]. 
 
 Pada Penelitian yang dilakukan Ovi Dyantina dan kawan-kawan, pada tahun 
2012 menerapkan Customer Relationship Management di Toko YEN-YEN yang 
menjadi salah satu usaha di bidang manisan dan oleh-oleh. CRM yang dibangun 
berbasis platform website. Penerapan CRM di toko ini dengan tujuan menganalisis 
dan mengetahui sistem informasi pemasaran usaha, memudahkan pelanggan 
mendapatkan informasi dan melakukan hubungan dengan toko [6]. 
 
 Berdasarkan tabel tentang penelitian tentang CRM terdahulu yang dapat 
dilihat pada Tabel 2.1., dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa perbedaan 
dibandingkan dengan CRM penelitian ini seperti bentuk CRM yang diterapkan oleh 
penelitian terdahulu adalah dalam bentuk Business to Customer sedangkan 
penelitian ini dalam bentuk Business to Business. Sementara itu CRM yang 







Tabel 2.1. Tabel Pembanding 
Pembanding [2] [4] [5] [6] Penulis 















Pada PO. Chelsey 
Penerapan CRM 
Berbasis Web 
(Studi Kasus Pada 
Sistem Informasi 






Management Di PT 
Esensi Solusi Buana 




Platform Website Website Website Website Website 
Framework Tidak ada Tidak ada Tidak ada Tidak ada YII2 
Bahasa 
Pemrograman 
PHP PHP Tidak ada Tidak ada PHP 
Database MySQL MySQL Tidak ada Tidak ada MySQL 












BAB III. LANDASAN TEORI 
 
 
3.1. Customer Relationship Management 
. Customer Relationship Management adalah suatu proses untuk 
menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan-hubungan 
yang kuat dengan para pelanggan dan stakeholder [7]. Customer 
Relationship Management merupakan sebuah metodologi, strategi, 
perangkat lunak yang digunakan perusahaan untuk menjaga hubungan yang 
baik dengan pelanggannya [8]. Berdasarkan referensi diatas dapat 
disimpulkan bahwa Customer Relationship Management merupakan suatu 
usaha perusahaan dalam menciptakan dan mempertahankan hubungan yang 
baik dengan pelanggan. 
 
3.2. Aplikasi Website 
Web atau biasa disebut situs website merupakan sekumpulan dari 
halaman yang menampilkan berbagai macam informasi, teks, suara, gambar 
serta elemen lainnya baik yang sifatnya statis maupun dinamis yang 
membentuk suatu rangkaian yang dihubungkan dengan jaringan-jaringan 
halaman atau yang biasa disebut dengan hyperlink. Website mempunyai 
unsur-unsur diantaranya nama domain atau URL, Web hosting, bahasa 
pemrograman, desain dari website, publikasi website, dan pemeliharaan 
website [9]. 
 
3.3. Bahasa Pemrograman PHP 
PHP merupakan bahasa yang berbentuk skrip yang diletakkan pada 
server yang nantinya akan diproses pada server itu juga. Hasil dari proses 
tersebut akan diproses ke client yang digunakan oleh pengguna pada web 




serta melakukan berbagai perhitungan yang kompleks karena mengandung 
fungsi dalam membentuk suatu sistem dengan sistematis [10]. 
 
3.4. YII2 
YII2 yang berasal dari kata Yes It Is yang memiliki arti Ya, Itu Dia, 
merupakan suatu framework PHP yang memiliki arsitektur Model-View-
Controller yang memudahkan developer dalam membangun atau 
mengembangkan suatu perangkat lunak dengan memisahkan logika bisnis 
dan antarmuka bagi pengguna sehingga dengan arsitektur ini tidak 
mempengaruhi bagian yang lain jika terdapat perubahan. Selain itu YII2 
juga mengadopsi teknologi protokol seperti composer, namespace, traits, 
dan lain-lain. YII2 juga mempunyai dukungan authentication (login dan 
logout) dan authorizational (hak akses) [11]. Berdasarkan referensi diatas 
maka dapat disimpulkan bahwa YII2 adalah sebuah framework untuk 
keperluan pembangunan website yang sudah dilengkapi dengan berbagai 
macam protokol teknologi yang mempermudah penggunanya dalam proses 
pembangunan website. 
 
3.5. ESB (Esensi Solusi Buana) 
ESB merupakan suatu produk yang dapat digunakan untuk 
mengelola industri makanan dan minuman yang diambil dari nama 
perusahaannya sendiri yaitu Esensi Solusi Buana. Perusahaan startup dalam 
bidang Food and Beverages Technology ini membuat serta mengembangkan 
produk ESB atau bisa juga disebut Easy Bussines untuk membantu 
mengelola usaha makanan dan minuman. Terdapat banyak fitur lengkap 
yang dapat digunakan oleh pengguna ESB. Fitur-fitur dari produk ESB 
antara lain Point Of Sales (POS), Backend Enterprise Resource Planning 





3.6. EZ Order (EZO) 
EZ Order atau biasa Biasa disingkat dengan EZO merupakan salah 
satu fitur dari produk ESB berbasis website yang digunakan oleh pelanggan 
untuk melakukan pemesanan dengan menggunakan perangkat yang dimiliki 
masing-masing pelanggan. Setiap outlet yang menggunakan EZO untuk 
melakukan pemesanan akan mempunyai barcode untuk di scan oleh 
pelanggan yang dapat menampilkan menu pada perangkat mobile masing-
masing pelanggan untuk melakukan pemesanan. 
 
3.7. API Web Service 
API merupakan singkatan dari Application Programming Interface. 
API adalah antarmuka yang dibangun supaya keseluruhan atau sebagian 
fungsi dari sistem dapat diakses secara programmatis [12]. Dari pengertian 
diatas dapat disimpulkan bahwa API merupakan suatu fungsi yang diakses 
melalui protokol komunikasi antara client dan server dengan konsep 
request-response. 
 
3.8. Lock Company 
Lock Company merupakan sebuah fitur yang terdapat di Loyalty 
System yang berguna untuk menerapkan ketentuan perusahaan dalam 
mengatur sistem poin yang didapatkan oleh pelanggan. Bila Lock Company 
diaktifkan, pelanggan yang melakukan transaksi di outlet di bawah naungan 
perusahaan tersebut akan mendapatkan Company Point dimana poin 
tersebut hanya dapat digunakan di perusahaan tersebut. Bila Lock Company 
tidak diaktifkan, pelanggan akan mendapat poin yang dapat digunakan 
diseluruh outlet yang perusahaannya menonaktifkan Lock Company atau 










 Berdasarkan hasil dari perancangan, implementasi, serta pengujian yang 
telah dibuat dan dilakukan, maka dapat ditarik sebuah kesimpulan bahwa 
pembangunan layanan web pendukung penerapan Customer Relationship 
Management di PT Esensi Solusi Buana dalam bentuk Loyalty System berhasil 
dibangun dan dapat diakses perusahaan dengan baik sehingga dapat membantu 
perusahaan Food and Beverages untuk memajukan bisnisnya dengan menjaga serta 
meningkatkan loyalitas pelanggannya. 
 
6.2. Saran 
 Saran yang dapat diberikan untuk pengembangan serta pemeliharaan 
Loyalty System ini adalah akan menjadi lebih baik bila untuk kedepannya fitur poin 
dapat dikembangkan dengan ditambahkan promosi, kupon voucher, dan lain-lain 
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